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ABSTRACT 
   
Based on the Top Brand Awards and Service Quality Awards that was received by PT Asuransi 
Astra Buana in 2013 with their main products, Garda Oto, proved that Garda Oto already has a 
good brand image and service quality in order to create customer satisfaction. Therefore, this 
research was conducted to see how much the brand image and service quality affects customer 
satisfaction, either partially or simultaneously. This research was conducted with quantitative 
methods, by distributing questionnaires to 98 respondents who had claim. The results of this 
study indicate that the brand image affecting customer satisfaction by 53.4%, service quality 
affecting customer satisfaction by 59.6%, and the brand image and service quality 
simultaneously affecting customer satisfaction by 70.7%. Reflecting by the big influence of brand 
image and service quality towards customer satisfaction, the writer advise the company to 
publish more of its achievements in order to raise its image in the society, also to increase the 
service quality, one of which is in speeding up the service process. (AND) 
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 ABSTRAK 
 
Melihat penghargaan Top Brand Awards dan Service Quality Awards yang diterima oleh PT 
Asuransi Astra Buana dengan produk unggulannya Garda Oto pada tahun 2013 membuktikan 
bahwa Garda Oto sudah memiliki citra merek dan kualitas pelayanan yang baik sehingga dapat 
menciptakan kepuasan pelanggannya. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk melihat 
seberapa besar pengaruh citra merek dan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan 
pelanggan, baik secara parsial maupun secara bersamaan. Penelitian ini dilakukan dengan 
metode kuantitatif, dengan penyebaran kuesioner kepada 98 responden yang merupakan 
pelanggan dari Garda Oto yang pernah melakukan klaim. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 
bahwa variabel citra merek mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 53,4%, variabel 
kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 59,6%, dan variabel citra merek 
dan kualitas pelayanan secara bersamaan mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 70,7%. 
Melihat besarnya pengaruh variabel citra merek dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan, maka penulis menyarankan agar perusahaan dapat lebih mempublikasikan prestasi 
yang dimilikinya untuk meningkatkan citranya di masyarakat dan juga meningkatkan kualitas 
pelayanan salah satunya dengan mempercepat proses pelayanan. (AND) 
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